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PREFATA

Trasatura distinctivd a oamenilor este aceea cad prezintd capacitatea de a
opera cu simboluri in gandire si exprimare. Oamenii dobandesc cunostinte, dar le
si impartdsesc. Aptitudinea de a aduna si a face schimb de informatii a influentat
dezvoltarea omenirii. Civilizatia a fost posibila datoritd comunicarii interumane.

Ca adulti, oamenii 1si petrec cea mai mare parte din timp la locul de
munca. In aceasta perioadd, ei comunica ntr-o forma sau alta cu conducétorii lor,
cu colegii, cu subordonatii, cu clientii, cumparatorii etc. Se observé cd a comunica
nu este numai o activitate predominantd, ci si de o importantd vitald. Doar
aptitudinile tehnice nu mai sunt suficiente. Abilitatea de a exprima ideile clar si
convingdtor, de a-i intelege pe altii si de a actiona rapid, fara a Tntdmpina
obstacole asigurd, adesea, succesul sau poate conduce la esec, atit pentru individ,
cat si pentru organizatie.

Tema fiind foarte generoasd, in partea de comunicarea am considerat ca
este necesar a fi prezentate principiile si aptitudinile specifice comunicarii
interpersonale (fatd in fatd), in diferite situatii de afaceri si profesionale. De
asemenea, sunt dezbatute o serie de intrebari pe care ni le punem n procesul de
analizd a problemelor comunicérii de afaceri: "Ce Tncerc sa fac?", "Cum il implic
pe receptor?”, "Cum este mai bine sd expediez mesajul? ", "Cum structurez
mesajul?"”, "Cum trebuie comunicat mesajul?".

Strategiile de comunicare 1n afaceri diferd In functie de obiectivul
mesajului. Un mesaj se poate fundamenta pe o strategie de informare, de vanzare,
de rezolvare sau chiar pe toate trei. Comunicatorul mai are sarcina de a determina
cea mai adecvatd abordare: directd sau indirectd si sd ia o serie de masuri de
precautie atunci cind dezvoltd mesajul. De asemenea, modelul integreaza
strategiile de comunicare orala si scrisa.

Activitate veche de cand lumea, negocierea a devenit astdzi un instrument
de gestiune pentru toti managerii. Negocierea, fie comerciald, sociala,
internationald, interdepartamentald sau ierarhicd, este prezentd in actiunile zilnice
ale oamenilor. Cele trei capitole referitoare la negociere descriu amanuntit acest
sistem de decizie, cuprinzand elemente ce completeaza cursul anterior.

In primul capitol destinat negocierii, se prezinta contextul care a favorizat
dezvoltarea ei la toate nivelele ierarhice si organizatorice, $i necesitatea
diferentierii ei de situatiile in care se poartd discutii, dar nu se doreste incheierea
unui acord (pseudonegocierea). Se defineste negocierea prin prisma abordérilor
recente, parametrilor care influenteaza desfasurarea si rezultatul tratativelor, ca
modalitate de gestionare a conflictelor. De asemenea, sunt identificate conditiile
necesare pentru a negocia si a realiza schimburile.

Capitolul referitor la strategiile de negociere surprinde elementele
strategice de negociere cu ajutorul modelelor comportamentale, abordarile
strategice comerciale si sociale.

O atentie deosebitd este acordatd tehnicilor de negociere. Dupa
ierarhizarea lor, in special a celor utilizate in manuirea obiectelor in timpul
dezbaterilor, tehnicile din fiecare categorie sunt descrise amdnuntit: mod de
actiune, oportunitdti de aplicare, avantaje, dezavantaje, combinatii posibile cu alte
tehnici.

Cursul "Comunicare si negociere in afaceri' se recomanda studentilor
de la sectiile Managementul firmei, Economia comertului, turismului si
serviciilor, Contabilitate si informatica de gestiune, dar si pentru practicieni.
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TEMA 1

INTRODUCERE iN STUDIUL COMUNICARII

Unititi de invitare:

o (CeInseamni a comunica?
e De ce studiem comunicarea?

Obiectivele temei:

» Prezentarea particularititilor comunicarii umane si intelegerea
rolului comunicirii in dezvoltarea societ:tii

> Analizi amanuntitd a comunicirii interumane si o definire cat
mai exacta a acesteia, prin descrierea caracteristicilor
fundamentale ale comunicéarii

> Justificarea necesititii studierii comunicirii intr-un mediu
institutionalizat

Timpul alocat temei: 2 ore

Bibliografie recomandata:

2
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®
%

2
L4
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Negociere, Editura ASE, Bucuresti, 2003

Girboveanu, S., Negociere si comunicare in afaceri, Editura
Universitaria, Craiova, 2002
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Universitaria, Craiova, 2006

Lewicki, R.J., Barry, B., Saunders, D.M., Negotiation — readings,
exercices, and cases, McGraw-Hill International Edition, Boston, 2007
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Editura Universitara, Bucuresti, 2002
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Bucuresti, 2001
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Schaffzin, N., Negociazd inteligent. Secretele unei negocieri de
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_ TEMA1 )
INTRODUCERE iN STUDIUL COMUNICARI

Daca extraterestrii ar studia vreodatd fiintele umane, cu sigurantd ar
descoperi ca particularitate distinctiva faptul ca dispunem de capacitatea:

- de a opera cu simboluri in gandire §i vorbire;

- de a dobdndi cunostinte si de ale impdrtdsi;

- de a reactiona la stimulii primiti din mediu inconjurdtor in urma unui
proces de gandire;

- de a analiza experientele trdite, de a extrage si a retine esentialul si de a
concluziona, de a generaliza.

Fiinta umana este Tn mdsurd sa creeze o lume internd, mentala, ale carei
limite nici oamenii de stiintd nu le cunosc. Este o lume simbolica, pe care o
putem manipula, indexa, pastra, recupera si extrem de important pentru noi ca
specie o impartdsim contemporanilor si urmasilor.

Nici o alta aptitudine umand nu a influentat dezvoltarea civilizatiei in
mdsura in care a fdcut-o capacitatea de a strdnge si a face schimb de
informatii in diverse scopuri. Civilizatia a fost posibild numai datoritd
comunicdrii interumane.

Data viitoare cand veti auzi ciripitul unei pasari, latratul unui cdine,
mieunatul unei pisici, ganditi-vd cd toate zgomotele acestea au existat cu mult
inainte ca omul sa poatd vorbi. La fel de important este, insd, sa realizdm ca aceste
moduri de comunicare n-au inregistrat nici o evolutie de-a lungul istoriei acestor
specii. Ganditi-vd acum la sunetele pe care le producem. De fiecare datd cand
rostim un cuvant sau auzim o propozitie nu facem altceva decat sd comunicdm
intr-un sistem care a evoluat de-a lungul a peste 1000 de secole.

Datorita comunicdrii, stramogii nostri au putut sd transmitd din generatie in
generatie toate cunostintele si deprinderile acumulate. Nu se poate spune
acelasi lucru despre péasari, cdini §i pisici care comunici la fel ca in secolul 1.
i.en.

Retinem:
Comunicarea interumani se diferentiazi prin capacitatea unicd si specifica a
omului de a opera cu simboluri, de a da cuvintelor un sens §i de a acumula
informatii.

1.1. CE INSEAMNA A COMUNICA ?

A. DEFINIREA CONCEPTULUI

Nu existd un consens in aceastd privintd. Conceptul este unul complex si
de aceea o varietate de metode s-au folosit pentru studierea lui. Termenul
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“comunicare” - are acceptiuni care nu se refera in mod direct la oameni sau
animale - de exemplu circuitele electronice. Dar in majoritatea acceptiunilor,
termenul se refera la comportamentul uman.

Sensul de bazd al verbului “a comunica” este:

1

2.
3.
4.

a face schimb de idei, sentimente, informatii;
a face cunoscut;

a populariza;

a Intelege pe cineva.

Substantivul “comunicare” se referi la:

1.
2.

schimbul de simboluri, mesaje, informatii;

procesul prin care indivizii se inteleg printr-un sistem comun de
simboluri;

arta de a ne exprima ideile;

stiinta transmiterii informatiilor.

B. CARACTERISTICI FUNDAMENTALE

Toate aceste definitii ne pot fi de folos doar intr-o anumita masura, pana la
un anumit punct. Acest studiu isi propune o analizd amanuntitd a comunicérii
interumane §i o definire cat mai exacta. Punctul de pornire 1l reprezinta descrierea
elementelor fundamentale ale comunicarii, iar aceastd descriere este comparabild
cu definitiile anterioare, chiar daca ea va fi mult mai nuantata.

Comunicarea reprezintd schimbul de simboluri
carora le e atribuit un inteles.

Comunicarea este un proces.

Caracteristicile
fumdamentale ale
comuniciérii sunt:

A 4

Comunicarea necesitd o media (un canal).

Comunicarea poate fi tranzactionald.

Comunicdm pentru a ne satisface nevoile
personale.

1. Comunicarea reprezintd schimbul de simboluri cirora le este atribuit un

inteles

Comunicarea nu se poate face direct, ceea ce constituie un obstacol.
Putem vorbi de simboluri in limbajul oral, in scris, In cazul mesajelor tiparite,
difuzate la radio sau TV sau in cazul mesajelor electronice (pe computer). In toate
aceste situatii, simbolurilor li se atribuie un anumit nteles.



Sa ludm un exemplu simplu. Vreti sd invitati cel mai bun prieten la film, iar
acest fapt este un proces destul e complicat:

a. Intentia voastrd ("Vrei sd mergem la film deseard?") este convertitd
intr-o secventd de simboluri lingvistice.

b. Generati o secventd de sunete reprezentdnd (codificarea mesajului)
aceste simboluri;

c. Simbolul acustic e transmis prietenului;

d. Prietenul dumneavoastrd traduce acest simbol dindu-i un inteles (il
decodificd): "Vrei sa mergi la film? "

Un alt exemplu: atunci cdnd citifi un ziar, puteti considera ca sunteti
implicat intr-un proces de codificare si decodificare a mesajului:

a. cuvintele capdtd un inteles cu ajutorul sistemului de simboluri din
limba (aceasta Tnseamna "a citi").

b. Simbolurile apar pe pagina prin tiparire si abia dupa aceasta veniti in
contact cu ele;

c. Simbolurile au fost initial selectate de reporter, care le-a nregistrat sub
forma unor notite pe care le-a tiparit apoi cu ajutorul sistemului
computerizat de editare, dupa ce in prealabil le-a convertit si rearanjat.

2. Comunicarea este un proces

Comunicarea este o activitate, are un aspect dinamic §i nu unul static.
Comunicarea are loc atunci cdnd oamenii interactioneazd. Ludnd drept
exemplu, aceastd pagind pe care o cititi nu putem considera cd doar faptul
cd este tipdritd reprezintd, in izolare, un proces de comunicare.

Mesajul, autorul si cititorul sunt parte integrantd a procesului:
dumneavoastrd interpretati sensul pe care autorul le-a intentionat. Figura 1.1.
ilustreazd in mod schematic modelul de bazd al procesului de comunicare
interumand. Schema indica nivelul de baza al procesului: relatia intre sursd, mesaj

si destinatar.

(media / canal)

Figura nr.1.1. Schema procesului de comunicare. Modelul de baza

Elementul nou este reprezentat de mesaj (la care am facut referire anterior).
Prin mesaj intelegem un cuvant pe care-l folosim pentru a descrie asocierea de
simboluri care sunt transferate intre participantii la procesul de comunicare.
Mesajele, ca orice simbol, au o bazd fizicd atunci cand sunt transmise (aceastd
baza este denumita media).

Mesajele pot fi redate prin:
- sunete In conversatie,
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- prin imagini 1n fotografii,

- pagini tiparite,

- prin structuri n cazul imaginilor TV,
- transmiterea de date, si

- chiar prin tonul vocii.

! Dar ceea ce este important este faptul ca, mesajele, ca si simbolurile, pot fi
interpretate, deoarece au un inteles.

Conceptul de "expeditor" si "destinatar" nu
se refera strict la indivizi considerati in mod
izolat. "Expeditorul" (sursa) poate fi:

!

A 4 A\ 4
un vorbitor (care se poate fi un producdtor TV,
adreseazd simultan la mesajul fiind in acest caz
500 de indivizi programul TV, iar destinatarul
destinatari), sau intreaga audientd a programului
respectiv.

3. Comunicarea necesiti o media (un canal)

Schimbul de mesaje nu poate avea loc fara o baza fizicd reprezentatad de
media de comunicare.

- invorbire, media este reprezentatd de sunetele ce vibreaza in aer;
- in cazul imaginilor, aveam de-a face cu unde cromatice
¢ reflectate de o suprafatd sau
e provenind direct de la o sursa de lumina;
- pipditul este si el o media de comunicare la fel ca si
- aerul care poarta particule pe care le putem mirosi sau gusta.

! Trebuie deci sa existe o baza fizicd pentru ca expeditorul si destinatarul sa
interactioneze, de asemenea si un set de simboluri.

Aceste mijloace naturale de comunicare au fost extinse prin folosirea
diverselor materiale din mediul inconjuritor. In comuna primitivi oamenii
incrustau mesaje pe os, pe piei de animale sau n nisip. Mai tarziu au Tnvatat sa
picteze si si sculpteze. In cele din urma dezvoltarea scrierii a facut ca simbolurile
orale sa fie extinse intr-un alt tip - simboluri scrise - care sd dureze 1n timp s§i
spatiu.

Atunci cand ne referim la media de comunicare avem 1n minte tipariturile,
filmul, radioul, televiziunea. Toate aceste cazuri particulare sunt subsumate
de definitia tehnicad pe care am propus-o. Uneori, CD-ul, DVD-ul, discheta,
banda magneticd, circuitele electronice sunt etichetate drept medii de
comunicare. 11




Retinem:
Reluand, media sau canalul reprezinta baza fizica de redare a unui set de
simboluri, in timp ce mesajul este de fapt intentia vorbitorului (locutorului).

In anii ’60, filozoful Marschall McLuhan a lansat (si a devenit faimos)
urmatorul slogan "Media este de fapt mesajul" ("The medium is the message").
Ceea ce a vrut sa spund este cd anumite media au efecte speciale asupra
intelesului mesajului; de exemplu, radioul ne permite sd ne imagindm imaginile
in timp ce televiziunea prezintd imaginile in mod explicit.

4. Comunicarea poate fi tranzactionala

In multe situatii, de exemplu, o conversatie intre doui persoane,
comunicarea nu trebuie inteleasd ca un proces unidirectional: de la
emitdtorul/expeditorul mesajului (locutor) la destinatar (interlocutor).
Procesul este bilateral: interactiv i tranzactional.

Pentru a evidentia mai bine acest lucru, se va modifica schema din figura
nr.1.1. (a se vedea figura nr.1.2.): locutorul si interlocutorul indeplinesc simultan
rolul celuilalt.

(destinatar)

Figura nr.1.2. Comunicarea ca proces bidirectional

Retinem:

Dupd cum se va vedea In continuare, cele mai eficiente conversatii sunt
cele de tip tranzactional, ceea ce Tnseamnd cd cei doi indivizi participd in mod
egal la realizarea schimbului de informatii.

un cititor al unui ziar poate sa-i scrie o
scrisoare editorului;

Calitatea de

tranzactionalitate se poate

intdlni si Tn situatiile in un telespectator poate suna un post TV
care participd mai mult de pentru a-si exprima nemultumirea;

doi indivizi. De exemplu:

un ascultdtor poate telefona si participa
la o emisiune radiofonica.
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Acest tip de comunicare este de fapt un feedback si reflectd potentialul de
tranzactionalitate a multor tipuri de comunicare. Feedback-ul nu trebuie confundat
cu comunicarea interactivd sau tranzactionald. Comunicarea "in sens invers"
(scrisoarea expediatd editorului, telefonul dat in emisiunea de la radio) difera ca
tip de mesajul transmis initial.

! Comunicarea interactiva sau tranzactionald are loc cdnd este menfinut
acelasi tip de mesaj (ca de exemplu intr-o conversatie).

5. Comuniciam pentru a ne satisface nevoile personale

Comunicarea interumand are loc urmdrindu-se un anumit scop. Acesta
poate sa nu fie foarte bine definit, dar in general vorbim pentru a ne
satisface nevoile personale.

De exemplu, cititi aceastd carte pentru cd este prevazutd in bibliografie
obligatorie in vederea sustinerii unui examen sau priviti la televizor ca sd va
relaxati.

De fapt, dupa cum se poate demonstra, motivele pentru care comunicdm
sunt asociate cu nevoile noastre personale:

( Comunicam pentru a detine controlul asupra oamenilor, obiectelor si
evenimentelor.

s=—>Vrem ca anumite lucruri sd se intdmple, ca oamenii sa faca ceva
pentru noi.

v Vrem sd afldm ce se intdmpld.

s—yComunicarea reprezinta o modalitate de a ne cunoagte pe noi insine si
de a identifica §i a evalua relatiile dintre noi si ceilalti. Ne satisfacem
aceastd dorintd de a fi In contact cu oamenii prin comunicare In
diverse situatii ce pot varia de la intalnirile fatd in fata, la vizionarea
de filme.

s=>Invatam despre cultura noastrd doar comunicind si totodatd
transmitem aceastd culturd generatiilor urmdtoare. Comunicarea sta
la baza diverselor practici religioase.

s—>Comunicarea - §i aceasta este un aspect important - constituie un
K mijloc de relaxare, de distractie si de evadare din cotidian.

TEST DE EVALUARE

1. Care este particularitatea distinctiva a oamenilor ca fiinte umane?
Raspuns:
Farticularitatea distinctivd a oamenilor consta in capacitatea de a opera cu simboluri in
vorbire §i gdndire, de a acumula i a impdrtdsi cunostinte, de a rdaspunde la stimulii proveniti
din mediu in urma unor procese de gdndire, capacitatea de a analiza experientele trdite.
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